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               INTERNSHIP 
 
Abstrak 
E-CRM pada PT Jalan-Jalan Nusantara (My Tours) digunakan dalam 
membangun hubungan dengan customer serta menjangkau pasar yang lebih luas. Karena 
E-CRM merupakan strategi yang dapat memberikan kemudahan bagi customer dalam 
berinteraksi dengan perusahaan, serta perusahaan juga dapat menjaga loyalitas customer-
nya. Metode yang digunakan adalah perumusan objek penelitian, metode studi 
kepustakaan, wawancara, observasi, kuesioner, dan analisis SWOT. Sehingga 
menghasilkan tiga pembagian fitur yaitu aquire, enhance, dan retain. Fitur pada tahap 
aquire adalah promo tours, online registration, tell a friend, FAQ, newsletter, news and 
tips, membership, contact us, testimony, about us. Fitur pada tahap enhance adalah 
booking online, hot destination, cross selling, up selling, product information, 
personalization. Dan fitur pada tahap retain adalah member card, point reward, 
transaction history, birthday greeting, schedule reminder, wish list, payment 
confirmation, chat box, kritik dan saran. Dengan diterapkannya E-CRM diharapkan 
pihak perusahaan dapat meningkatkan kepuasan customer dengan didukung fitur-fitur 
yang memudahkan customer untuk berinteraksi dengan perusahaan.   
 
Kata kunci :  customer, E-CRM, acquire, enhance, retain 
 
